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El objetivo del presente estudio, fue determinar la relación que existe entre el clima 
organizacional y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de Huaycán, 
Ate – Vitarte, periodo 2018.La investigación fue de carácter cuantitativa, con un tipo de 
investigación sustantiva o de base, diseño de investigación descriptivo correlacional, 
método de investigación hipotético deductivo. La técnica utilizada para recabar la 
información respectiva fue la encuesta y los instrumentos considerados son: Cuestionario 
sobre el clima organizacional y el Cuestionario sobre calidad del servicio. La muestra del 
presente estudio estuvo constituida por 30 trabajadoras de los comedores del Centro 
Poblado de Huaycán. El diseño estadístico incluyó estadísticos descriptivos e inferenciales. 
Las conclusiones a las cuales se arribó, son las siguientes: Existe relación significativa 
entre el clima organizacional, a nivel total y por las dimensiones: relaciones interpersonales 
y condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 













The objective of the present study was to determine the relationship that exists 
between climate organizational and quality of service in the halls of the Huaycán Town 
Center, Ate - Vitarte, period 2018. The investigation was of a quantitative nature, with a 
type of substantive or basic research, descriptive correlational research design, hypothetical 
deductive research method. The technique used to collect the respective information was 
the survey and the instruments considered are: Questionnaire on the organizational climate 
and the Questionnaire on quality of service. The sample of the present study consisted of 
30 workers from the soup kitchens of the Poblado de Huaycán Center. The statistical 
design included descriptive and inferential statistics. The conclusions reached are the 
following: There is a significant relationship between the organizational climate, at a total 
level and by the dimensions: interpersonal relationships and working conditions, and 
quality of service in the dining rooms of the Huaycán Town Center, Ate - Vitarte, period 
2018. 













El presente estudio, centra su objetivo en establecer averiguaciones respecto a dos 
constructos sumamente importantes en el campo educacional, como son el clima 
organizacional y la calidad del servicio. 
El clima organizacional es una variable de naturaleza multinivel, pues considera 
factores procedentes de los individuos, los grupos y la propia organización. De manera que 
le confiere un carácter integrador del comportamiento organizacional. Las definiciones 
sobre clima hacen referencia a percepciones individuales compartidas, pero en ellas debe 
haber un grado de acuerdo.  
Por otro lado, la calidad del servicio la consideramos como un proceso de mejora 
continua, que supone eficiencia, es decir la capacidad de producir lo máximo con el 
mínimo de tiempo y que implica eficacia, en el sentido de poseer la capacidad para lograr 
los objetivos propuestos. 
La calidad es una especie de tensión ideal que nos motiva, a la mejora permanente de 
todo cuanto hacemos, no tiene necesariamente que construir un punto de llegada, siendo, 
más bien un perfeccionamiento constante de todo cuanto hacemos en esa búsqueda de la 
perfección humana. 
La importancia de ambas variables orientó el presente estudio, que lo presentamos en 
cinco capítulos y sus respectivos rubros:  
En el capítulo I: Se presenta el planteamiento del problema, también hacen parte de 
este capítulo los objetivos de la investigación, su justificación y alcances. 
En el capítulo II: Se presenta el marco teórico de la investigación; también sus 
antecedentes, bases legales, bases teóricas e hipótesis. 
En el capítulo III: Comprende la propuesta metodológica; en ella se describe el 
diseño, población, muestra y técnicas de recolección de información de la investigación, 
entre otras. 
xii 
En el capítulo IV: Contentivo de la presentación y análisis de resultados, se detallan 
los resultados obtenidos en los instrumentos aplicados. 
En el capítulo V: Se presentan las conclusiones del trabajo y recomendaciones para 
futuras investigaciones en la misma línea temática propuesta por la tesis. Por último, se 
presenta las referencias y apéndices respectivos
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Capítulo I. Planteamiento del Problema 
1.1 Determinación del Problema  
Los constructos de clima organizacional y cultura organizacional se han desarrollado 
de forma paralela en distintas ramas de la psicología, sociología y antropología, en sus 
aplicaciones al estudio de la organización. La evolución es paralela, aunque las raíces 
teóricas han sido diferentes.  
Los estudios iniciales sobre clima organizacional se pueden encontrar en la literatura 
de psicología social, que data de los años 30 con las investigaciones de Lewin (1948, 
1951), y colaboradores, siendo a partir de mediados de los cincuenta, cuando el concepto 
de clima se utiliza en las investigaciones de una manera más frecuente, con la posterior 
adopción del concepto en los 60 por investigadores, como un indicador del carácter de la 
organización.  
Los investigadores del clima se centraron particularmente en las percepciones de los 
operarios, de aspectos directivos y sociales del medio ambiente del trabajo, usando 
métodos cuantitativos para recopilar los datos. 
Por otro lado, en todos los diagnósticos de la calidad del servicio, se ordenan 
sistemáticamente los factores más críticos para el buen funcionamiento de toda la 
institución, incluyendo al usuario y su correspondiente satisfacción con el producto o 
servicio recibido, como parte activa e importante dentro del proceso de atención. 
La calidad del servicio, supone eficiencia, es decir la capacidad de producir lo 
máximo con el mínimo de tiempo o brindar el servicio un servicio que sea de lo más 
óptimo; y también implica eficacia, en el sentido de poseer la capacidad para lograr los 
objetivos propuestos por la institución que presta el servicio. 
La calidad es una especie de tensión ideal que nos motiva, a la mejora permanente de 
todo cuanto hacemos, en este caso, en los comedores, no tiene necesariamente que 
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construir un punto de llegada, siendo, más bien un perfeccionamiento constante de todo 
cuanto hacemos en esa búsqueda de la perfección humana para la prestación de los 
servicios de primera. 
En esa perspectiva, desarrollamos el presente estudio, con la finalidad de establecer 
la relación que existe entre el clima organizacional y la calidad del servicio que se presta 
en los comedores, el cual lo presentamos seguidamente, considerando los cinco capítulos, 
con sus respectivos rubros que lo componen: 
Según la OMS tras un descenso prolongado a nivel mundial, el hambre parece estar 
aumentando de nuevo. El número de personas subalimentadas en el mundo aumentó hasta 
los 815 millones en el 2016, en comparación con los 777 millones del 2015. Además, se 
calcula que la prevalencia de la subalimentación aumento hasta el 11% en 2016. Las cifras 
siguen siendo inferior a los 900 millones de personas subalimentadas registradas en el año 
2000, y el porcentaje está todavía muy por debajo del nivel alcanzado hace un decenio.  
En la actualidad es preocupante el reciente aumento del hambre y esto nos plantea un 
reto significativo en relación con los compromisos internacionales de acabar con el hambre 
para el 2030. Si el reciente incremento de los niveles de hambre e inseguridad alimentaria 
indica el comienzo de una tendencia ascendente, o si refleja una situación transitoria grave, 
teniendo en cuenta que el ritmo de disminución en los niveles de subalimentación se ha 
visto frenado significativamente desde el 2010.  
A nivel de Perú, la pobreza monetaria se incrementó por primera vez en lo que va del 
milenio. Según la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), realizada por el INEI, en el 
año 2017, la tasa de pobreza se elevó un punto porcentual el año pasado, al pasar del 
20,7% al 21,7% de la población. La zona con mayor deterioro en el país fue Lima, donde la 
pobreza escaló desde 11% hasta 13,3% el año pasado, alcanzando a 180.000 personas 
adicionales. Esto representa la mitad del incremento en el ámbito nacional.  La pobreza 
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extrema afecto al 3.8% de la población, en el 2017 cifra similar a la del 2016 esto significa 
que 1,2 millones de personas persistente en esta situación según el Banco Mundial, se 
considera la pobreza extrema. 
Frente a la situación del mejoramiento de la calidad de vida a la población en 
situación a pobreza o pobreza extrema, el Estado peruano ha puesto en marcha el programa 
social de comedores populares subsidiarios no solo en alimentos, sino con el equipo y 
vajilla de cocina necesaria y las capacitaciones y asesoramiento correspondiente, que en 
convenio con las comunidades de base vienen ofreciendo alimentación complementaria 
con énfasis en atención al niño, madre gestante, adulto mayor. 
En el caso específico de la comunidad autogestionaria de Huaycàn, ubicado en el 
kilómetro 17 1/2 de la carretera central, margen izquierda del río Rímac, rumbo a Chosica: 
con una población aproximadamente de 130,000 habitantes y en un área de 576,696 ha; 
registra 200 comedores populares que reciben del Estado peruano por medio del Midis y en 
convenio con la municipalidad de Ate, un presupuesto asignado a la satisfacción de las 
condiciones directas e indirectas asociadas a su servicio, a partir de la ración de alimentos 
crudo, siendo obligación de estos, entregar el apoyo alimentario a sus usuarios en raciones 
preparado para hacer frente a problemas tan graves como la lucha contra la anemia y 
desnutrición crónica infantil y a la pobre o casi escasa alimentación de la población en su 
conjunto; condiciones y raciones que no siempre son de satisfacción de la población 
usuaria, generándose en muchas oportunidades, desaliento y poca comprensión de los 
esfuerzos en su lucha por una buena prestación de servicios de las madres comprometidas 
en su preparación con el objetivo de contribuir a la mejora del valor nutricional de las 
raciones ofrecidos, y  sin dejar de considerar que en ello también está implícito,  las 
condiciones sanitarias,  la instrucción sobre preparación de alimentos a las madres 
colaboradoras entre otras limitaciones, nos permite observar una problemática mayor 
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alrededor del servicio ofrecido a la comunidad. 
En ese sentido fue importante establecer el presente estudio, en la perspectiva de 
averiguar de qué modo clima organizacional incide en la calidad del servicio, que se brinda 
en los comedores del centro poblacional de Huaycàn.  
1.2 Formulación del Problema 
1.2.1 Problema general. 
PG: ¿Cuál es la relación que existe entre el clima organizacional y calidad del 
servicio en los comedores del Centro Poblado de Huaycàn, Ate – Vitarte, periodo 2018?  
1.2.2 Problemas específicos. 
PE1: ¿Cuál es la relación que existe entre el clima organizacional, en su dimensión 
relaciones interpersonales, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycàn, Ate – Vitarte, periodo 2018? 
 PE2: ¿Cuál es la relación que existe entre el clima organizacional, en su dimensión 
condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycàn, Ate – Vitarte, periodo 2018? 
1.3 Objetivos 
1.3.1 Objetivo general. 
OG: Determinar la relación que existe entre el clima organizacional y calidad del 
servicio en los comedores del Centro Poblado de Huaycàn, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
1.3.2 Objetivos específicos. 
OE1: Establecer la relación que existe entre el clima organizacional, en su dimensión 
relaciones interpersonales, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycàn, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
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 OE2: Establecer la relación que existe entre el clima organizacional, en su dimensión 
condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycàn, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
1.4 Importancia y Alcances de la Investigación  
1.4.1 Importancia.  
El presente trabajo de investigación recobro importancia porque permitió estudiar las 
variables de estudio y poder tener el conocimiento teórico que permitió detectar problemas 
sociales, y contribuir a elevar a mejorar la calidad de los comedores populares en favor de 
la calidad de vida de la población en situación de pobreza, usuarios de los comedores 
populares de la comunidad. 
El estudio, permitió posteriormente a su socialización por canales diversos, tener la 
información necesaria para analizar según resultados y esbozar mejoras en las condiciones 
de funcionamiento de los comedores populares en benéfico de la población nacional. 
1.4.2 Alcances. 
Alcance geográfico: Distrito de Ate-Vitarte-Centro poblado Huaycàn. 
Alcance institucional: Comedores populares del Centro Poblado Huaycán. 
Alcance poblacional: Trabajadores de los comedores populares.  
Alcance temático: Clima organizacional y calidad del servicio.  
1.5 Limitaciones de la Investigación 






Capítulo II. Marco Teórico 
2.1 Antecedentes de la Investigación  
2.1.1 Antecedentes nacionales. 
La compilación de estudios antecedentes fue infructuosa, fue difícil encontrar 
estudios de investigación que incluyan ambas variables y que centren su ámbito 
poblacional en los comedores populares; sin embargo, presentamos algunos estudios 
antecedentes que tiene algún tipo de vinculación con el nuestro. 
Valera (2016) en su investigación: Percepción de la comunidad sobre la calidad del 
servicio de una institución educativa de Ventanilla –Callao, sustentada en la Universidad 
San Ignacio de Loyola, fue una investigación descriptiva simple, cuyo objetivo general fue:  
Determinar la percepción de la comunidad sobre la calidad del servicio educativo en 
el nivel secundario de una institución educativa de Ventanilla, sus principales resultados 
indican que desde la percepción de los docentes el 48,8% de los encuestados afirman que 
la Calidad de servicio educativo es de nivel medio, asimismo el mismo porcentaje 48,8% 
confirman que la calidad de servicio educativo en la dimensión institucional es de nivel 
medio, así también el 46,5% opinan que la Calidad de servicio educativo en la dimensión 
administrativa son de nivel medio, en cuanto a la dimensión pedagógica el 44,2% 
considera de nivel medio la calidad de servicio educativo, en la dimensión comunitaria el 
37,2% considera que es de nivel medio.  
En cuanto a la calidad de servicio educativo desde la percepción de los alumnos el 
49,3% confirma que es de nivel medio, en la dimensión institucional el 45,9% la considera 
que es de nivel medio, en la dimensión administrativa. 
Hidalgo (2016) en su investigación: Planeamiento estratégico y la Calidad de 
servicio educativo en las instituciones educativas públicas secundarias de la Red 15 – 
Comas, realizado con el objetivo de identificar la relación que puede existir entre dos 
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variables, cuyas dimensiones fueron la dirección institucional, el desempeño docente, en la 
utilización de información, la estructura y materiales para el proceso de aprendizaje. La 
presente investigación pertenece al método descriptivo – correlacional ya que pretende 
explicar la relación de sus variables. La muestra la integró docentes y estudiantes de las 
I.E. “Coronel José Gálvez”, “Andrés Avelino Cáceres”, N°2086 “Perú – Holanda” y N° 
2038 “Inca Garcilaso de la Vega”; el tipo de muestra fue intencionada. Las conclusiones de 
la investigación reportan la apreciación de los alumnos, lo más probable es que los 
alumnos de esta manera muestran su disconformidad o simplemente los docentes 
consideran que están haciendo las actividades bien. 
Cabana (2015) en su investigación: Los Instrumentos de Gestión y la Calidad de 
servicio educativo en la Institución Educativa Pública Andrés Avelino Cáceres de 
Chincha- 2014, realizada con el objetivo de hallar la correlación entre los instrumentos de 
gestión la calidad del servicio estudiadas en la muestra de estudio. El método empleado fue 
teórico (inductivo – deductivo, analítico – sintético) y el método estadístico y de 
interpretación utilizando el SPSS 20.0. De acuerdo al propósito de este estudio, la 
investigación se caracteriza por ser descriptivo - correlacional de corte transversal 
(transeccional). Dentro de las conclusiones de su investigación se encontró relación entre 
los instrumentos de las variables, debido a que las herramientas orientadoras de gestión no 
son adecuadas para optimizar la calidad de servicio educativo en la mencionada institución 
educativa; por lo tanto, los instrumentos de gestión son ineficientes. Del análisis 
descriptivo correlacional se infiere que los instrumentos de gestión son de suma 
importancia para elevar la calidad del servicio educativo, esto significa que a mejor diseño, 




Díaz (2015) en su investigación: Validación de un instrumento para evaluar la 
calidad del servicio que brindan instituciones educativas parroquiales. Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos. Investigación explicativa cuasi experimental, que tuvo por 
objetivo construir una evaluación que mida la calidad en el servicio de instituciones 
educativas, entre sus principales conclusiones se pueden apreciar las siguientes: Se logró 
validar el instrumento que es considerada pertinente para los expertos. Realiza la 
evaluación se halló que la muestra considera de nivel medio la calidad del servicio 
educativo, asimismo se considera que las áreas más fuertes de la institución educativa en 
cuanto a su calidad son el plan institucional, los procesos académicos y los procesos 
administrativos. Asimismo, puntajes bajos se hallaron en los factores académicos, recursos 
financieros y sobre todo en infraestructura e imagen institucional. 
Guevara (2015) en su investigación: La percepción del alumnado sobre la calidad 
del servicio en la Institución Educativa Coronel José Joaquín Inclán de Chorrillos, Lima, 
2013, cuyo objetivo general fue Determinar los niveles de percepción de los alumnos del 
sexto grado de primaria respecto de la calidad de servicio educativo de enseñanza que 
viene ofertando la Institución Educativa Coronel José Joaquín Inclán del distrito de 
Chorrillos, Departamento de Lima, desarrolló una investigación de tipo sustantiva - 
evaluativa, descriptiva simple, en los resultados se halló que el 43% de los encuestados 
manifiestan que la calidad de servicio educativo en los elementos tangibles es excelente, 
así también un 39% de los encuestados manifiestan que la calidad de servicio educativo en 
la capacidad de respuesta es excelente, por último en cuanto a la dimensión empatía el 37% 
manifiesta que la calidad de servicio educativo es excelente. 
2.1.2 Antecedentes internacionales. 
Ruiz (2017) en su investigación: Evaluación de la calidad educativa en nivel 
secundaria desde la perspectiva de docentes y alumnos. Caso: Centro Escolar 
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Campogrande, presentada en la Universidad Pedagógica Nacional, México, sus 
conclusiones fueron: las instituciones públicas y privadas esperan tener acceso a sus 
resultados. Los docentes muestran gran disposición a emplear las nuevas tecnologías de la 
investigación y la comunicación al utilizar de manera frecuente el pizarrón electrónico, las 
presentaciones en PowerPoint y en general usando el ordenador como instrumento para el 
proceso educativo y con base en su percepción manifestó que diversifican las estrategias de 
evaluación permitiendo un equilibrio de la misma. Sin embargo, existe diferencia de 
opinión entre los sujetos de estudio, ya que los docentes se encuentran satisfechos con la 
comunicación que tienen con sus alumnos y éstos opinan que es necesario mejorar dicho 
aspecto, al expresar que requieren un trato más amable y menos autoritario. Al respecto 
hay que tomar en cuenta que durante la adolescencia los alumnos requieren mayor 
atención, valoración y reconocimiento por lo que deben ser apoyados para que se formen 
en un ambiente de respeto mutuo. 
Medina (2016) en su investigación: Medición de la satisfacción del padre de familia 
referido a calidad en el servicio. Caso plantel 8 COBAQ, presentada en la Universidad 
Autónoma de Queretaro, su principal objetivo fue proponer un método para formular 
indicadores de medición para elaborar un instrumento para medir la apreciación de la 
familia en cuanto al servicio educativo, sus principales conclusiones fueron: Se pudo 
apreciar en este estudio que la satisfacción del padres es tomada en cuenta como muy 
importante, para elevar los índices de la Calidad de servicio educativo, se por ello que se 
considera pertinente la construcción de una evaluación que nos lleve al recojo de 
información sobre todo si nos referimos a las aulas de clase, a la cafetería y a los servicios 
higiénicos. Entre los hallazgos más importantes se puede mencionar que un 97% de la 
muestra mencionan que la escuela es mejor o igual que otras instituciones educativas. 
 
10 
Sosa (2014) en su investigación: Factores que favorecen la calidad educativa en el 
Bachillerato Universitario. Reflexiones para la construcción de una propuesta, trabajo 
presentado en la Universidad Autónoma del Estado de Hidalgo, México, llegó a las 
siguientes conclusiones la calidad en la educación tiene que ser considerada como un tema 
de valores, esto quiere decir que se tiene que poner énfasis a los objetivos y necesidades de 
la institución para lograr estándares de calidad del servicio educativo de una sociedad 
determinada. Asimismo, este autor concluyó que la calidad educativa en las instituciones 
educativas, tienen el propósito fundamental de perfeccionar de manera integral al 
estudiante, ya sea en aspectos de libertad y responsabilidad, y de esta manera tengan una 
autorrealización en la sociedad y cultura, es por esta razón que se considera a éste como 
factor fundamental de la calidad educativa. 
Turmino y Poitevin (2013) en su investigación: Evaluación de la calidad de servicio 
educativo universitario desde la percepción de estudiantes y docentes: caso de estudio, con 
el objetivo de elaborar un instrumento de evaluación para medir la calidad de servicio 
educativo en la educación superior universitaria, investigación corte cuantitativo, 
transversal y correlacional, contó con la participación de 450 estudiantes. Sus principales 
resultados indican que: al realizar la correlación según el análisis de regresión se pudo 
hallar con un nivel crítico de sig. = 0,000 que las variables están linealmente relacionadas. 
Asimismo, se pudo observar que uno de los factores que tiene mayor importancia es la 
correspondiente a la organización de la enseñanza que tiene un 18% de aceptación, por otro 
lado, se pudo observar que solo un 30% de los encuestados manifiestan que es de vital 
importancia la calidad de servicio educativo para su formación. Por último, se pudo hallar 
que los estudiantes manifiestan que los esfuerzos invertidos por las facultades en lo 
concerniente a infraestructura y actualización docente elevan la calidad de servicio 
educativo y son apreciadas por los estudiantes. 
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Uría (2011) en su investigación: El Clima Organizacional y su incidencia en el 
Desempeño Laboral de los trabajadores de Andelas Cía. Ltda. de la ciudad de Ambato – 
Ecuador, Tesis para obtener el Título de Ingeniero de Empresas en la Universidad Técnica 
de Ambato, tipo de investigación sustantiva, cuyo objetivo es establecer un análisis de 
todos los aspectos relacionados al clima organizacional y al desempeño laboral de los 
trabajadores, de Andelas Cía. Ltda. de la ciudad de Ambato-Ecuador, con la finalidad de 
proponer alternativas de mejora, que sirvan de guía a los directivos de la empresa, para 
fomentar un ambiente laboral agradable y motivador para sus trabajadores, y de esta 
manera incrementar su desempeño laboral.  Las conclusiones más importantes son las 
siguientes: Se evidencia inconformidad por parte de los trabajadores en cuanto al clima 
organizacional existente en Andelas Cía. Ltda., que contenga actividades encaminadas a 
mejorar todos los aspectos que lo conforman, tales como: liderazgo, motivación, 
reciprocidad y al desempeño laboral de sus trabajadores, ya que un buen ambiente laboral 
incita a trabajar mejor. 
2.2 Bases Teóricas  
2.2.1 Clima organizacional. 
2.2.1.1 Generalidades y concepto. 
El desarrollo del concepto de clima organizacional y su investigación inicial empieza 
en la década de los años treinta, con los trabajos de investigación de Lewin y sus 
colaboradores (Lewin, 1951; Lewin, Lippit & White, 1939). Aunque no existe un acuerdo 
entre las diferentes definiciones sobre el concepto de clima organizacional y su uso 
adecuado, existe también bastante acuerdo en manifestar que el clima organizacional es el 
conjunto de percepciones que se tiene sobre la organización, los empleados de la misma 
considerados como un todo (Jackson & Slocum, 1988; James & Jones, 1974; Joyce & 
Slocum, 1984). 
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Alvarado (2003, p. 95), sobre clima organizacional, nos dice: Es una percepción que 
se tiene de la organización y del medio ambiente laboral y consiste en el grado favorable o 
de aceptación o desfavorable o de rechazo del entorno laboral para las personas que 
integran la organización. 
Isaksen y Ekvall (2007, p. 989) “definen el clima organizacional como patrones 
recurrentes de los comportamientos, actitudes y sentimientos que caracterizan la vida en la 
organización.” 
Valeria (2007, p. 40) sostuvo que el clima organizacional es el “Conjunto de 
percepciones globales (constructo personal y psicológico) que el individuo tiene de la 
organización, el reflejo de la interacción entre ambos; lo importante es cómo percibe un 
sujeto su entorno sin tener en cuenta cómo lo perciben otros; por tanto, es más una 
dimensión del individuo que de la organización”. 
Por otro lado, se reflexiona sobre lo siguiente: aunque se ha mencionado que el clima 
es un constructo relacionado al de cultura corporativa, se puede precisar que es una 
variable diferente y no se han establecido empíricamente con toda claridad sus diferencias 
y vinculaciones. Se ha dicho que el clima es una expresión de la cultura o que esta 
determina a aquél, pero no se ha construido un modelo sólido para tal relación. (Hernández 
y Andrade, 2011, p. 8). 
Así podemos ver, que en la última década, el clima organizacional se conceptúa 
como la percepción de un colectivo acerca de las relaciones interpersonales influyentes en 
la eficacia, eficiencia y funcionalidad de una organización o institución. 
2.2.1.2 Características del clima organizacional 




 Tiene una cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios por situaciones 
coyunturales. 
 Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos y el desempeño de los 
miembros de la organización. 
 Afecta el grado de compromiso e identificación de los miembros de la 
organización. 
 Es afectado por diferentes variables estructurales (estilo de dirección, políticas, 
planes de gestión, etc.,) 
2.2.1.3 Teorías de clima organizacional. 
Entre las teorías en las que se basa el clima organizacional podemos encontramos: 
La Teoría X y la Teoría Y - Mac Gregor.  Douglas Mc Gregor formuló dos teorías 
distintas sobre el ser humano, donde explica que la Teoría X es de corte negativo y la otra 
teoría Y es de corte positivo-ideal. Finalmente, Mc Gregor llegó a la conclusión de que el 
juicio que tenían los gerentes-jefes sobre la condición humana se cimentaba en postulados 
y supuestos que formulan su conducta y comportamiento con los subordinados a partir de 
dichos supuestos.  
Mc Gregor (1960) sostuvo que las suposiciones de la teoría Y son más válidas que 
las de la teoría X. Por lo tanto, propuso ideas como la participación en la toma de 
decisiones, los trabajos interesantes y de responsabilidad y las buenas relaciones de grupo 
como medio de maximizar la motivación del trabajo. 
Teoría de la satisfacción laboral de Herzberg. La primera teoría de la satisfacción 
laboral es la de Frederick Herzberg, la «Teoría de los Dos Factores», que ha estimulado 
gran expectativa, por ello muchos autores han intentado comprobar, como rebatir su 
validez (Dessler, 1987). Supone que la satisfacción o insatisfacción del individuo en el 
trabajo es producto de la relación con su empleo y sus actitudes frente al mismo.  
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2.2.1.4 Componentes del clima organizacional. 
El presente trabajo estudió los componentes del clima, basados en la Normatividad 
vigente R.M. 468-2011/MINSA, sobre este aspecto, Los componentes del clima 
organizacional son las características susceptibles de ser medidas en una organización y 
que influyen en el comportamiento de los individuos. Por esta razón, para llevar a cabo el 
estudio del clima organizacional es conveniente conocer las componentes a ser evaluados: 
1) Comunicación: Esta dimensión se basa en las redes de comunicación que existen 
dentro de la organización, así como la facilidad que tienen los empleados de hacer 
que se escuchen sus quejas en la dirección. 
2) Conflicto y cooperación: Esta dimensi6n se refiere al nivel de colaboración que se 
observa entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en los apoyos 
materiales y humanos que éstos reciben de su organización. 
3) Confort: Esfuerzos que realiza la dirección para crear un ambiente físico sano y 
agradable.  
4) Estructura: Representa la percepción que tienen los miembros de la organización 
acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trámites y otras limitaciones a que 
se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la 
organización pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un 
ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado. 
5) Identidad: Es el sentimiento de pertenencia a la organización y que es un 
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, la 
sensación de compartir los objetivos personales con los de la organización. 
6) Innovación: Esta dimensión cubre la voluntad de una organización que 
experimenta cosas nuevas y de cambiar la forma de hacerlas. 
7) Liderazgo: Influencia ejercida por ciertas personas especialmente los jefes, en el 
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comportamiento de otros para lograr resultados. No tiene un patrón definido. Pues 
va a depender de muchas condiciones que existen en el medio social como: 
valores, normas y procedimientos, además es coyuntural. 
8) Motivación: Se refiere a las condiciones que llevan a los empleados a trabajar más 
o menos intensamente dentro de la organización, conjunto de intenciones y 
expectativas de las personas en su medio organizacional. Es un conjunto de 
reacciones y actitudes naturales propias de las personas que se manifiestan cuando 
determinados estímulos del medio circundante se hacen presentes. 
9) Recompensa: Es la medida en que la organización utiliza más el premio que el 
castigo, esta dimensión puede generar un clima apropiado en la organización, pero 
siempre y cuando no se castigue sino se incentive al empleado a hacer bien su 
trabajo y si no lo hace bien Se le impulse a mejorar en el mediano plazo 
10) Remuneración: Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a los, 
trabajadores 
11) Toma de decisiones: Evalúa la información disponible y utilizada en las 
decisiones que se toman en el interior de la organización, así como el papel de los 
empleados en este proceso. Centralización de la toma de decisiones, Analiza de 
qué manera delega la empresa el proceso de toma de decisiones entre los niveles 
jerárquicos. 
2.2.1.5 Importancia del estudio del clima organizacional. 
Según la R.M. 468-2011/MINSA, la importancia del clima se define como:  
El estudio del clima organizacional, permite conocer, en forma científica y 
sistemática. Las opiniones de las personas acerca de su entorno laboral y condiciones 
de trabajo, con el fin de elaborar planes y/o proyectos que permitan superar de 
manera priorizada los factores negativos que se detecten y que afectan el 
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compromiso y la productividad del potencial humano. 
La implementación del estudio de clima organizacional es un proceso sumamente 
complejo a raíz de la dinámica de la organización, del entorno y de los factores humanos. 
Por tanto muchas organizaciones reconocen que uno de sus activos fundamentales es su 
factor humano y requieren contar con mecanismos de medición periódica de su Clima 
Organizacional. 
Al evaluar el Clima Organizacional se conoce la percepción que el personal tiene de 
la situación actual de las relaciones en la organización, así como las expectativas futuras, lo 
que permite definir programas de Intervención y desarrollar un sistema de seguimiento y 
evaluación. 
Cuando se realizan intervenciones para el mejoramiento organizacional, es 
conveniente realizar mediciones iniciales del Clima Organizacional, como referencia 
objetiva y técnicamente bien fundamentada, más allá de los juicios intuitivos o 
anecdóticos. Dicha medición permite una mejor valoración del efecto de la intervención. 
2.2.1.6 Factores del clima organizacional. 
Autovaloración. 
La aparición de las formaciones psicológicas particulares en cada individuo, depende 
de la influencia social que este recibe en los diferentes grupos de los que va formando parte 
a lo largo de su vida, como son: El grupo familiar, el escolar, el laboral, los grupos de 
amigos, las instituciones y organizaciones sociales de manera general, entre otros. Pero 
también depende de los procesos externos e internos de autorreferencia, los cuales se 
sintetizan en la autovaloración, otra de las formaciones psicológicas de la Personalidad, 
una de las que se llega a formar más tardíamente y por tanto una de las más complejas a la 
hora de abordar su estudio. 
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Entonces podemos decir que: "La autovaloración es una configuración de la 
Personalidad, que integra de modo articulado un concepto de sí mismo por parte del sujeto, 
en el que aparecen cualidades, capacidades, intereses y motivos, de manera precisa, 
generalizada y con relativa estabilidad y dinamismo, comprometido en la realización de las 
aspiraciones más significativas del sujeto en las diferentes esferas de su vida. Puede incluir 
contenidos que se poseen, otros deseables y otros inexistentes que constituyen un resultado 
de las reflexiones, valoraciones y vivencias del sujeto sobre sí mismo y sobre los 
contenidos esenciales de su propia Personalidad”. La concepción que el individuo elabore 
sobre sí mismo, influirá en gran medida en la configuración de las otras formaciones 
psicológicas de su Personalidad y le permitirá afrontar los retos de la vida de una 
determinada manera. 
La autovaloración puede tener ciertos grados de desarrollo en cada individuo de 
acuerdo con sus características psicológicas individuales, en función de la manera en que 
se percibe a sí mismo física y subjetivamente, de acuerdo con las cualidades, aptitudes y 
capacidades que cree poseer, con qué sexo, género, familia y cultura se siente identificado, 
hasta qué punto se conoce, y cuánto se estima. Estas características, sin lugar a dudas 
adquieren matices particulares, a partir de las percepciones individuales del sujeto, pero se 
encuentran también determinadas por las condiciones de vida y educación en las que se 
haya formado su personalidad. Por tanto, la influencia social no puede ser obviada cuando 
a la personalidad nos referimos. 
Así la autovaloración puede ser estructurada, adecuada y efectiva, cuando el sujeto 
tiene un profundo conocimiento y conformidad consigo mismo, reconociendo y aceptando 
sus cualidades y defectos, creando una clara definición de su identidad personal, 
manteniendo coherencia entre lo que desea, lo que hace para lograrlo y el reconocimiento 
de hasta qué punto puede llegar, aceptando así elementos contradictorios, sin que se 
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destruya la estabilidad de su autovaloración. Esto se expresa a través de ricas, variadas, 
coherentes y profundas reflexiones del sujeto sobre sí mismo y en la posibilidad que este 
posea de prever adecuadamente los niveles de realización que puede alcanzar. 
Autosuperación. 
Estrechamente relacionada con la superación, la autosuperación como proceso es de 
suma importancia y somos del criterio que, como forma de la Educación Avanzada, pocos 
son los pedagogos, psicólogos, sociólogos, etc. que se han dedicado a investigar sobre este 
proceso docente educativo y a fundamentar acerca de las bases científicas que lo sustentan. 
Dada las exigencias actuales de la enseñanza secundaria es necesario que la 
autosuperación pase a ocupar papeles protagónicos en la superación de nuestros estudiantes 
ya que es ella una forma organizativa vital que logra garantizar la vigencia del concepto de 
superación permanente. 
Según Motola (1996), “la autosuperación es la forma organizativa de superación 
llamada a dar respuestas a las continuas necesidades cognoscitivas del estudiante, 
mayormente cuando en ocasiones tiene que resolver problemas totalmente nuevos para él, 
en correspondencia del mundo complejo y cambiante en que estamos insertados y que 
constituye la fuente de los diseños curriculares del sistema educativo”. Por eso el autor 
considera que en los diseños curriculares actuales no debe excluirse la autosuperación, 
como forma activa de enriquecimiento cognoscitivo del estudiante, debe verse como una 
vía a través de la cual se puede transformar el acervo cultural de la persona y los 
contenidos de las distintas disciplinas de ahí se deriva su carácter activo, transformador y 
creativo, ya que es capaz de modificar profesional y humanamente al individuo. 




Carácter individual de la autosuperación de todo profesional. 
Carácter práctico de la autosuperación 
La sistematicidad e intensidad de la autosuperación 
El contenido de la autosuperación es diferente para cada grupo de profesionales y 
hasta para cada profesional. 
El carácter multilateral de la autosuperación 
La interrelación de la autosuperación con otras formas de superación 
El carácter variable de las formas y métodos de la autosuperación en dependencia del 
nivel de preparación profesional de las posibilidades de acceso a las fuentes de información 
y de otros factores.  
La autopreparación es una forma de superación, momento necesario e imprescindible 
en cada docente independientemente del tipo de enseñanza que se trate. Los mismos tienen 
que incorporar a sus estilos de vida como elemento primario la lectura, vista como proceso 
complejo autodidáctico y de autoeducación, de pensar de forma activa y creadoramente, de 
examinar el contenido de la obra, analizarla, entender la lógica de exposición, destacar lo 
esencial, compara los conocimientos existentes con los recién adquiridos para 
enriquecerlos. (Krapivin, 1983) 
2.2.2 Calidad del servicio.  
2.2.2.1 Definición conceptual de calidad del servicio. 
La fundamentación empieza con definición la calidad en el cual se describen 
aspectos fundamentales del tema, teniendo una perspectiva de lo que es calidad, se formula 
la definición de calidad del servicio. 
Para De Miguel (2004, p.16) la calidad de servicio está constituida por todos los 
atributos o propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. “La calidad de los 
productos puede ser fácilmente medible pero no así la calidad de los servicios debido a sus 
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características de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad”  
De acuerdo con este autor, la Calidad de servicio son todos aquellos atributos que 
dan valor a un producto o a un servicio, estos a su vez pueden ser medidos de acuerdo a sus 
características peculiares. 
Por otro lado, Rodríguez (2007, p.63) una definición descriptiva equipararía la 
calidad con un “rasgo característico” o “atributo mental o moral” intentando “liberarse” 
“en la medida de lo posible de juicios morales, limitándose a narrar las características o 
elementos que particularizan un objeto o situación. Se entendería calidad en sentido neutro, 
como conjunto de propiedades”  
Como se puede apreciar en la concepción anterior el autor manifestó que Calidad de 
servicio es un rasgo o atributo de un producto que debe de estar ajustado a juicios del 
usuario quien lo califica de acuerdo a sus propiedades. 
2.2.2.2 Perspectivas de la calidad del servicio. 
Para Díaz (2015, p. 26) la calidad, desde la perspectiva de la mejora continua, debe 
velar porque ambas partes, prestador y usuario, trabajen activamente y en conjunto para la 
obtención de mejores resultados. En todos los modelos de calidad o instrumentos de 
diagnóstico de calidad, se ordenan sistemáticamente los factores más críticos para el buen 
funcionamiento de toda la organización, así podemos ver la mejora. Así mismo se 
considera al usuario y su satisfacción con el producto o servicio recibido, como parte activa 
e importante dentro del proceso. 
Por lo tanto, la calidad del servicio no es sinónimo de eficiente ni eficaz porque es un 
proceso de mejora continua, que supone eficiencia, es decir la capacidad de producir lo 
máximo con el mínimo de tiempo y que implica eficacia, en el sentido de poseer la 
capacidad para lograr los objetivos propuestos. 
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La calidad es una especie de tensión ideal que nos motiva, a la mejora permanente de 
todo cuanto hacemos, en este caso, el ámbito educativo; no tiene necesariamente que 
construir un punto de llegada, siendo, más bien un perfeccionamiento constante de todo 
cuanto hacemos en esa búsqueda de la perfección humana. 
2.2.2.3 Dimensiones de la variable calidad de servicio. 
Para abordar este tema de investigación, fue necesario tomar en cuenta De Miguel 
(2004), quien divide la calidad del servicio de la siguiente manera: 
Dimensión tangibilidad. 
En cuanto a la dimensión tangibilidad se evalúan los elementos físicos de la 
institución tal es el caso de sus instalaciones y materiales, como lo indica De Miguel 
(2004), en la siguiente cita: 
Calidad en los elementos tangibles del servicio significa, por ejemplo, preocuparse y 
cuidar la apariencia de las instalaciones físicas de la institución, así como de los equipos e 
instrumentos; cuidar la apariencia del personal; prestar especial atención a la forma, diseño 
y calidad de las representaciones físicas del servicio y similares (p. 17). 
De acuerdo con este autor los elementos que se tienen en cuenta en cuanto a los 
elementos tangibles: La institución debe tener equipamiento moderno, sus instalaciones 
deben de ser atractivas, el personal de servicio y administrativo deben de tener orden y 
limpieza, y su publicidad debe de ser visualmente atrayentes. 
Asimismo, Berrospi (2012) manifestó que los elementos tangibles son: “Los aspectos 
tangibles están referidos a la infraestructura del local, como por ejemplo mobiliario, 
limpieza, equipamiento, horario de atención, etc.” (p. 10). 
Por lo tanto, la tangibilidad en la Calidad de servicio refiere específicamente a la 
infraestructura, mobiliario y equipos que la institución cuenta, así como su higiene y la 
puntualidad en su atención. 
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Dimensión fiabilidad. 
En la segunda dimensión se refiere a la fiabilidad de la institución, en este caso se 
refiere a la confiabilidad que tiene esta para cumplir los servicios que ofrece. Al respecto 
De Miguel (2004), afirmo que: 
La institución que logra un alto nivel de habilidad es aquella que ofrece un alto 
y constante nivel de consistencia en la confiabilidad de sus prestaciones; entrega el 
servicio correcto desde el primer momento (lo hace bien a la primera vez); cumple 
siempre las promesas que hace; entrega siempre el servicio en las fechas y momentos 
prometidos; si se equivoca, admite su error y hace todo lo que sea necesario (y algo 
más) para dejar satisfecho al usuario. (p. 17). 
Este indicador trata de medir la habilidad para desarrollar el servicio prometido. Si la 
institución educativa presta un servicio es eficiente y eficaz se consigue aprovechar al 
máximo el tiempo y los materiales a favor del usuario, brindando un servicio de calidad. 
Es por ello que se considera que la fiabilidad se evalúa cuando un servicio se obtiene 
de manera correcta y sobre todo que cumpla las expectativas del usuario y se observe 
visualmente que cumple la función para cual fue diseñado. 
Elementos que se tienen en cuenta sobre la fiabilidad: En el momento que una 
institución educativa, se compromete a largo plazo y lo cumple, también se le considera 
como fiable se da cuando un usuario tiene un problema y éstos están prestos a solucionarlo 
en el tiempo menor posible. También se da la fiabilidad cuando la institución cumple sus 
promesas en el menor tiempo posible. 
Asimismo, Berrospi (2012, p.9) manifestó que la fiabilidad es: “La fiabilidad está 
referida a la confianza que poseen los usuarios externos respecto a los servicios que presta 
el instituto”  
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En tal sentido, se puede decir que la fiabilidad es el sentimiento de confianza que 
tienen los padres de familia los estudiantes ante la calidad brindada por la institución. 
Dimensión capacidad de respuesta. 
En la tercera dimensión se refiere a la capacidad de respuesta, el cual se refiere al 
servicio en cuanto a rapidez que ejercen los empleados de la institución, al respecto De 
Miguel (2004) manifestó que: 
Capacidad de respuesta significa, por ejemplo, ofrecer un servicio rápido; 
contestar rápidamente las llamadas telefónicas de los usuarios; flexibilidad para 
adecuarse a las necesidades de los usuarios; enviar de inmediato la información 
solicitada por los usuarios; conceder las entrevistas en el plazo más breve posible; 
mantener suficiente personal a disposición de los usuarios; y similares (p. 18). 
Por lo tanto, de acuerdo con esta definición la capacidad de respuesta se refiere a la 
ayuda en las necesidades que pueda tener los usuarios en una manera eficiente y con 
prontitud, en este sentido la institución debe de destinar personal pertinente para cumplir 
con esta dimensión en la Calidad de servicio. 
Elementos que se tienen en cuenta en cuanto a los elementos de la capacidad de 
respuesta, el personal tiene que tener comunicación horizontal con los usuarios para que se 
concluya satisfactoriamente el servicio, el personal de la institución debe de realizar el 
servicio de forma rápida y eficaz, a la vez que siempre deben de estar dispuestos para 
brindar cualquier ayuda al usuario, por último el personal jamás debe de estar demasiado 
ocupado para atender a cualquier inquietud que tenga el usuario. 
Asimismo, Berrospi (2012) manifestó que la capacidad de respuesta es: “Está 
orientada a medir la flexibilidad de una organización para atender las demandas del usuario 
en términos de prontitud, disposición y cumplimiento” (p. 11). 
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De acuerdo con la acepción anterior, refiere que la respuesta en el servicio se da 
cuando responde a las necesidades de los comensales de una manera rápida, con un 
cumplimiento eficaz y siempre con disposición. 
Dimensión seguridad. 
En cuanto a la dimensión seguridad, se puede decir que son los elementos de la 
institución dirigidos a los eventos financieros y seguridad de los usuarios, al respecto De 
Miguel (2004, p.19): 
Seguridad significa, por ejemplo, preocuparse por la seguridad física y 
financiera de los usuarios; preocuparse por la seguridad de las transacciones y 
operaciones que se realizan con ellos; mantener la confidencialidad de las 
transacciones; cuidar las áreas de la institución a las que tienen acceso los usuarios; 
preocuparse por la seguridad que ofrecen las instalaciones (equipos, escaleras 
mecánicas, pisos mojados, instalaciones eléctricas, etcétera) y las representaciones 
tísicas del servicio (tarjetas de crédito, contratos, dinero, talones, etcétera); y 
similares. 
Por lo tanto, la seguridad se pude dar mediante el conocimiento de algún servicio 
prestado, también en la forma cortés que nos atienden un empleado y la confianza que nos 
transmite. 
Los elementos que se tienen en cuenta en cuanto a los elementos de la seguridad: el 
personal de la institución debe de trasmitir confianza a los usuarios a través de su 
comportamiento, brindándole así al usuario la suficiente libertad y seguridad para realizar 
cualquier actividad en la institución, asimismo la atención de los empleados debe ser con 
total amabilidad y sobre todo un empleado debe tener los conocimientos suficientes para 
atender las interrogantes del usuario. 
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Asimismo, Berrospi (2012) manifestó que la seguridad está orientada a percibir de 
los usuarios la comodidad que sienten mientras permanecen en las instalaciones del 
Instituto, por lo tanto, “es importante el otorgar un trato amable, el respeto a privacidad, 
realizar gestiones y las explicaciones que se brinden acerca de los procedimientos y 
análisis solicitados” (p. 12). 
En este sentido, la seguridad en la calidad de servicio en la institución educativa se 
refiere a las comodidades que el usuario para utilizar los servicios ya sean las instalaciones, 
con total amabilidad, con privacidad y sobre todo realizar sus gestiones con los 
procedimientos indicados. 
Dimensión empatía. 
La dimensión empatía se refiere a la calidad que brinda la institución a los usuarios 
atendiendo sus necesidades específicas con un calor humano a todos los usuarios. 
La capacidad de entender los pensamientos y emociones ajenas, de ponerse en el 
lugar de las demás y compartir sus sentimientos. “No es necesario pasar por iguales 
vivencias para interpretar mejor a los que nos rodean, sino ser capaces de captar los 
mensajes verbales y no verbales que la otra persona quiere transmitir y hacer que se sienta 
comprendida” (De Miguel 2004, p. 11). 
La empatía también refiere a una atención personalizada que se da a un usuario, así 
como la interrelación que existe con ellas, y sobre todo la comprensión del mensaje que se 
quiere dar infiriendo cumplir los deseos del usuario. 
Elementos que se tienen en cuenta en cuanto a los elementos de la empatía: La 
institución debe brindar una atención personalizada, los horarios deben de beneficiar a los 
usuarios, el personal debe acercarse al usuario de forma amable e individual, se deben de 
preocupar por las necesidades e intereses del usuario. 
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Asimismo, Berrospi (2012) manifestó que la empatía es: 
Se entiende por empatía a la capacidad que tiene el ser humano para conectarse 
a otra persona y responder adecuadamente a las necesidades del otro y esto se refleja 
en demostraciones de respeto y amabilidad, en la prontitud en la resolución de 
quejas, en la valoración adecuada de los servicios y en la comprensión de 
necesidades específicas (p. 13). 
La empatía se refiere a las capacidades de la institución para vincularse con sus 
usuarios, de manera amigable y respetuosa utilizando, resaltando el valor humano y los 
servicios brindados. 
2.2.2.4 Criterios para valorar la calidad del servicio. 
Díaz, (2015, p. 29) señalo que la calidad del servicio puede medirse en función de las 
metas que una entidad pretende alcanzar y que hay cuatro principios básicos que permiten 
valorarla. Estos son: 
1. La totalidad como criterio de calidad: el servicio debe mejorar o perfeccionar a la 
persona, en lugar de degradarla o limitarla. Entiende a la institución como una 
influencia no manipuladora de las personas.  
2. Integralidad y calidad: una institución debe tener una adecuada organización que 
permita a sus miembros la realización de proyectos compartidos: Para ello, una 
institución debe tener metas claras para que sus proyectos sean armónicos y 
coherentes y posibiliten la participación de todos sus miembros. 
3. La adaptación como criterio de calidad: todo proyecto debe adecuarse a las 
características y realidades de los usuarios. En efecto, el proyecto no puede ser 
uniforme, sino, personalizado, para así poder atender las diferencias personales 
sobre la base de un sentido común. 
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Armonía y coherencia: una institución debe facilitar un servicio que sea de lo más 
óptimo y agradable a todos los usuarios. 
2.3 Definición de Términos Básicos 
Calidad del servicio. Para De Miguel (2004, p.16) la calidad de servicio está 
constituida por todos los atributos o propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. 
“La calidad de los productos puede ser fácilmente medible pero no así la calidad de los 
servicios debido a sus características de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y 
caducidad”  
Clima organizacional. Alvarado (2003, p. 95), sobre clima organizacional, nos dice: 
Es una percepción que se tiene de la organización y del medio ambiente laboral y consiste 
en el grado favorable o de aceptación o desfavorable o de rechazo del entorno laboral para 
las personas que integran la organización. 
Dimensión capacidad de respuesta. En la tercera dimensión se refiere a la 
capacidad de respuesta, el cual se refiere al servicio en cuanto a rapidez que ejercen los 
empleados de la institución. 
Dimensión empatía. La dimensión empatía se refiere a la calidad que brinda la 
institución a los usuarios atendiendo sus necesidades específicas con un calor humano a 
todos los usuarios. 
Dimensión fiabilidad. En la segunda dimensión se refiere a la fiabilidad de la 
institución, en este caso se refiere a la confiabilidad que tiene esta para cumplir los 
servicios que ofrece 
Dimensión seguridad. En cuanto a la dimensión seguridad, se puede decir que son 
los elementos de la institución dirigidos a los eventos financieros y seguridad de los 
usuarios. 
Dimensión tangibilidad. En cuanto a la dimensión tangibilidad se evalúan los 
elementos físicos de la institución tal es el caso de sus instalaciones y materiales 
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Capítulo III. Hipótesis y Variables 
3.1 Hipótesis  
3.1.1 Hipótesis general. 
HG: Existe relación significativa entre el clima organizacional y calidad del servicio 
en los comedores del Centro Poblado de Huaycàn, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
3.1.2 Hipótesis específicas. 
HE1: Existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
relaciones interpersonales, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycàn, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
HE2: Existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycàn, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
3.2 Variables  
3.2.1 Variable X. 
 Clima organizacional 
Definición conceptual. Alvarado (2003, p. 95), sobre clima organizacional, nos dice: 
Es una percepción que se tiene de la organización y del medio ambiente laboral y consiste 
en el grado favorable o de aceptación o desfavorable o de rechazo del entorno laboral para 
las personas que integran la organización. 
Definición operacional. Incluye las dimensiones: Relaciones interpersonales y 




3.2.2 Variable Y. 
 Calidad del servicio 
Definición conceptual. Para De Miguel (2004, p.16) la calidad de servicio está 
constituida por todos los atributos o propiedades que lo conforman y que le otorgan valor. 
“La calidad de los productos puede ser fácilmente medible pero no así la calidad de los 
servicios debido a sus características de intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y 
caducidad”  
Definición operacional. Incluye las dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad 
de respuesta, seguridad y empatía. 
3.3 Operacionalización de Variables  
Tabla 1.  
Operacionalización de las variables 
Variables Dimensiones Instrumento Índices 
 






Variable Y:  
Calidad del Servicio 
 
Relaciones 























calidad del servicio 
Siempre (5) 
Casi siempre (4) 
A veces (3) 





Casi siempre (4) 
A veces (3) 






Capítulo IV. Metodología 
4.1 Enfoque de Investigación 
El enfoque de investigación fue el cuantitativo, según:  
Gómez (2006) señalo que bajo la perspectiva cuantitativa, la recolección de 
datos es equivalente a medir. De acuerdo con la definición clásica del término, medir 
significa asignar números a objetos y eventos de acuerdo a ciertas reglas.  
4.2 Tipo de Investigación 
Dadas las características del estudio, el tipo de investigación fue el sustantivo o de 
base. 
Según Sánchez (2006), el tipo de investigación que se aplicó es: básica, sustantiva y 
descriptiva: Básica:  
Porque llevo a la búsqueda de nuevos conocimientos y campos de investigación, no 
tiene objetivos prácticos específicos. Sustantiva: Porque estuvo orientada a describir, 
explicar, predecir o retrodecir, con lo cual se va en búsqueda de principios generales que 
permitan organizar una teoría científica. 
4.3 Diseño de Investigación 
El diseño de la investigación utilizado fue el descriptivo correlacional; no 
experimental y de corte transversal. Se denomina no experimental porque no se realizará 
experimento alguno, no se aplicará ningún tratamiento o programa, es decir, no existirá 
manipulación de variables, observándose de manera natural los hechos o fenómenos, es 
decir tal y como se dan en su contexto natural.  
Al respecto, Hernández, Fernández y Baptista (2010) sobre el corte transversal 
señalaron: “Los diseños de investigación transeccional o transversal recolectan datos en un 
solo momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar su 
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incidencia e interrelación en un momento dado. Es como tomar una fotografía de algo que 
sucede”. (p.151). En ese sentido en este estudio se pretende obtener percepciones de un 
grupo de encuestados respecto a la percepción de la cultura de evaluación institucional y la 
Calidad de servicio educativo. 







M: Muestra de estudio. 
01: Observación de la variable clima organizacional.  
02: Observación a la variable calidad del servicio. 
R. Coeficiente de correlación 
4.4 Método de la Investigación 
El método de investigación utilizado fue el hipotético – deductivo. 
Según Bernal (2006) “consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones 
en calidad de hipótesis y busca refutar o falsear tales hipótesis, deduciendo de ellas 
conclusiones que deben confrontarse con los hechos” (p. 56). 
La característica de este método hipotético, es que se refiere al hecho de formular 
hipótesis que serán corroboradas mediante una contrastación; asimismo en lo 
concerniente al método deductivo, se refiere que de conclusiones para casos generales se 
puede pasar a casos específicos, como en cada institución educativa. 
 
32 
4.5 Población y Muestra 
4.4.1 Población. 
La población del presente estudio, estuvo conformada por la totalidad de los 
trabajadores o personas que prestan labores en forma Ad Honorem, mayormente mujeres, 
en el periodo del año 2018, en los comedores populares de las zonas Z, Q, de la comunidad 
autogestionaria, del centro poblado de Huaycàn, del distrito de Ate-Vitarte. 
4.4.2 Muestra. 
La muestra se determinó a través del tipo de muestreo no probabilístico, intencionado 
y censal; conformándose finalmente con 24 trabajadores o personas que prestan labores en 
forma Ad Honorem, mayormente mujeres, en el periodo del año 2018, en los comedores 
populares de las zonas Z, Q, de la comunidad autogestionaria, del centro poblado de 
Huaycàn, del distrito de Ate-Vitarte. 
4.6 Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos  
4.6.1 Técnicas. 
Se consideró la técnica de la encuesta:  
Abril (2008) refiriéndose a las técnicas de investigación afirma que: Las técnicas 
constituyen el conjunto de mecanismos, medios o recursos dirigidos a recolectar, 
conservar, analizar y transmitir los datos de los fenómenos sobre los cuales se investiga. 
Por consiguiente, las técnicas son procedimientos o recursos fundamentales de recolección 







Cuestionario sobre Clima organizacional. 
Ficha técnica. 
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre clima organizacional 
Adaptación: Autor del estudio. 
Tipo de instrumento: Cuestionario. 
Objetivo: Recabar información sobre el clima organizacional.  
 Población a la que se dirige: trabajadores o personas que prestan labores en forma 
Ad Honorem, en comedores populares. 
Ítems: 20  
Aplicación: colectiva  
Tiempo de administración: 20 minutos aproximadamente. 
Dimensiones: Relaciones interpersonales y condiciones de trabajo. 
Cuestionario sobre Calidad del servicio. 
Ficha técnica. 
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre calidad del servicio  
Adaptación: Autor del estudio. 
Tipo de instrumento: Cuestionario. 
Objetivo: Recaba información sobre la calidad del servicio  
Población a la que se dirige: trabajadores o personas que prestan labores en forma Ad 
Honorem, en comedores populares. 
Número de ítem: 35 
Aplicación: colectiva  
Tiempo de administración: 30 minutos aproximadamente. 
Dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
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4.7 Tratamiento Estadístico de Datos 
En el presente trabajo de investigación se realizó la codificación y se creó una base 
de datos con el programa de estadístico SPSS 22 última versión, Luego se procedió a 
realizar los cálculos con las técnicas para el análisis estadístico de los datos, a nivel 
descriptivo e inferencial, para la confiabilidad de los instrumentos, para demostrar la 
normalidad de los datos y finamente para la ejecutar prueba de hipótesis. 
Se validaron los instrumentos con el paquete estadístico SPSS, Versión 22. Para la 
prueba de hipótesis, relación entre la variable clima organizacional y calidad del servicio, 
así como la confiablidad del instrumento, se utilizó la siguiente formula: Alfa de Cronbach 

















Capítulo V. Resultados 
5.1 Validez y Confiabilidad de los Instrumentos 
5.1.1 Validez de los instrumentos. 
A fin de establecer la validación de los instrumentos se utilizó el criterio de juicio de 
expertos, para lo cual se recurrió a la opinión de docentes doctores de la Escuela de 
Posgrado de la Universidad Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle, quienes 
desarrollan las asignaturas de metodología de la investigación o evaluación, los cuales 
determinaron la validez de los ítems de los instrumentos. Previamente a los referidos 
expertos se les entregó la matriz de consistencia lógica del proyecto, la tabla de 
especificaciones de los instrumentos, los instrumentos y las fichas de validación; de 
acuerdo al análisis de estos documentos se determinó la correspondencia de los criterios, 
objetivos e ítems, calidad técnica, representatividad y la calidad del lenguaje de los 
instrumentos.  Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos 
consideraron que son pertinentes, debido a que existe una estrecha relación entre los 
criterios y objetivos del estudio y los ítems constitutivos de los instrumentos de 
recopilación de la información.  La cuantificación de las calificaciones de los expertos se 
presenta a continuación: 
Tabla 2.  










Dr. Pedro Ramón  Cajavilca   89 89 
Dr. Florencio  Flores Canto  90 90 
Dr. Gilbert Oyarce Villanueva 91 91 
Promedio de valoración 90,00 
90, 00        
91,00 
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Tabla 3.  







Tabla 4.  
Valores de los niveles de validez 
Valores Niveles de validez 
91 – 100 Excelente 
81 – 90 Muy bueno 
71 – 80 Bueno 
61 – 70 Regular 
51 – 60 Deficiente 
Fuente: Cabanillas (2004, p.76)  
Como resultados de la calificación promedio de los instrumentos: Cuestionario sobre 
clima organizacional y cuestionario sobre calidad del servicio, respectivamente, se obtuvo 
los valores de 90,00 % y 90,33 %, que al ser comparados en la tabla de valores de los 
niveles de validez, podemos interpretar señalando ambos cuestionarios tienen un nivel de 
validez muy bueno. Por lo tanto, ambos son aplicables. 
5.1.2 Confiabilidad de los instrumentos. 
El criterio de confiabilidad se midió a través del coeficiente Alfa Cronbach, el 





Dr. Pedro Ramón  Cajavilca   89 89 
Dr. Florencio  Flores Canto  92 92 
Dr. Gilbert Oyarce Villanueva 90 90 
Promedio de valoración 90,33  
90,33     
91,00 
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El criterio de confiabilidad del instrumento, se determinó en la presente 
investigación, por el coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach, 
requiere de una sola administración del instrumento de medición y produce valores que 
oscilan entre uno y cero. Es aplicable a escalas de varios valores posibles, por lo que puede 
ser utilizado para determinar la confiabilidad en escalas cuyos ítems tienen como respuesta 
más de dos alternativas. Entendemos por confiabilidad el grado en que el cuestionario es 
consistente al medir las variables que mide.  Su fórmula determina el grado de consistencia 
y precisión; la escala de valores que determina la confiabilidad está dada por los siguientes 
valores:  
Tabla 5.  
Valores de los niveles de confiabilidad 
Valores Niveles de  confiabilidad 
0,90 – 1,00 Alta confiabilidad 
0,76 – 0,89 Fuerte confiabilidad 
0,70 – 0,75 Existe confiabilidad 
0,60 – 0,69 Baja confiabilidad 
 
La fórmula del estadístico de confiabilidad Alfa de Cronbach: 
K: El número de ítems  
∑Si2 : Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
T
2 : Varianza de la suma de los Ítems 
α Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Mediante la aplicación del Software estadístico SPSS V 22.0 se obtuvo la 



























Confiabilidad del cuestionario sobre clima organizacional. 
El instrumento se aplicó a una muestra piloto a diez personas que laboran en los 
comedores, quienes no participarían del estudio, obteniendo el siguiente resultado de 
confiabilidad con la aplicación del programa SPSS versión 22. 
Tabla 6.  




Interpretación: El resultado obtenido del Coeficiente Alfa de Cronbach, en el caso 
del cuestionario sobre clima organizacional, obtiene un valor de 0,8192, que al ser 
interpretado según los criterios de confiabilidad, tiene una fuerte confiabilidad. Por lo tanto 
es aplicable. 
Confiabilidad del cuestionario sobre calidad del servicio. 
El instrumento se aplicó a una muestra piloto de diez personas que laboran en los 
comedores, quienes no participarían del estudio, obteniendo el siguiente resultado de 
confiabilidad con la aplicación del programa SPSS versión 22. 
Resumen del procesamiento de los casos. 
Tabla 7.  
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach 










El resultado obtenido del Coeficiente Alfa de Cronbach, en el caso del cuestionario 
sobre calidad del servicio, obtiene un valor de 0,8351, que al ser interpretado según los 
criterios de confiabilidad, tiene una fuerte confiabilidad. Por lo tanto es aplicable. 
5.2 Presentación y Análisis de los Resultados  
5.2.1 Análisis descriptivo.  
5.2.1.1 Variable: Clima organizacional.  
Tabla 8. 
Distribución de la muestra, según nivel asignado a la variable clima organizacional 
Nivel                          Rangos Frecuencia Porcentaje 
Bajo                            20-46 07   29,16 
Medio                        47-73 13   54,16 
Alto                            74-100 04    16,66 
Total                                                       24 100,0 
En la tabla respectiva, observamos que el 54,16 % de la muestra, se perciben en el 
nivel medio en relación con la variable clima organizacional, asimismo el 29,16 % se 
percibe en el nivel bajo y el 16,66 % se percibe en el nivel alto. La mayoría altamente 
significativa de la muestra, perciben a la variable clima organizacional entre los niveles 
medio y bajo. 
5.1.1.2 Variable: Calidad del servicio. 
Tabla 9.  
Distribución de la muestra, según nivel asignado a la variable calidad del servicio  
Nivel                     Rangos  Frecuencia Porcentaje 
Bajo                       35-81 08 33,33 
   
Medio                     82-128 11 45,83 
Alto                       129-175 05 20,83 
Total 24 100,0 
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En la tabla respectiva, observamos que el 45,83 % de la muestra, se perciben en el 
nivel medio en relación con la variable calidad del servicio, asimismo el 33,33 % se 
percibe en el nivel bajo y el 20,83 % se percibe en el nivel alto. La mayoría altamente 
significativa de la muestra, perciben a la variable calidad del servicio entre los niveles 
medio y bajo. 
Dimensión: Relaciones interpersonales. 
Tabla 10.  
Distribución de la muestra, según nivel asignado a la dimensión relaciones interpersonales 
Nivel                      Rangos Frecuencia Porcentaje 
Bajo                      10-23 04 16,66 
Medio                   24-37 14   58,33 
Alto                      38-50 06  25,00 
Total 24 100,0 
En la tabla respectiva, observamos que el 58,33 % de la muestra, se perciben en el 
nivel medio en relación con la dimensión relaciones interpersonales, asimismo el 16,66 % 
se percibe en el nivel bajo y el 25,00 % se percibe en el nivel alto. La mayoría altamente 
significativa de la muestra, perciben a la dimensión relaciones interpersonales, entre los 
niveles medio y bajo. 
Dimensión: Condiciones de trabajo. 
Tabla 11.  
Distribución de la muestra, según nivel asignado a la dimensión condiciones de trabajo 
Nivel                      Rangos Frecuencia Porcentaje 
Bajo                        10-23 10 41,66 
Medio                     24-37 12 50,00 
Alto                        38-50 02 8,33 
Total 30 100,0 
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En la tabla respectiva, observamos que el 50,00 % de la muestra, se perciben en el 
nivel medio en relación con la dimensión condiciones de trabajo, asimismo el 41,66 % se 
percibe en el nivel bajo y el 8,33 % se percibe en el nivel alto. La mayoría altamente 
significativa de la muestra, perciben a la dimensión condiciones de trabajo, entre los 
niveles medio y bajo. 
5.2.2 Análisis inferencial. 
5.2.2.1 Prueba de hipótesis.  
a. Hipótesis estadística 
 
 
Hipótesis general: Clima organizacional versus calidad del servicio 
H0: No existe relación significativa entre el Clima Organizacional y Calidad del 
Servicio en los comedores del Centro Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
HG: Existe relación significativa entre el Clima organizacional y calidad del servicio 
en los comedores del Centro Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
Rho de Spearman:  
Nivel de confianza al 95% 


















Tabla 12.  













Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 24 24 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: Como se puede apreciar en la tabla respectiva, la correlación de 
Spearman de 0, 678 y un valor p= 0,000 menor al nivel de 0,05, nos indican que se acepta 
la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, concluyendo que: Existe relación 
significativa entre el clima organizacional y calidad del servicio en los comedores del 
Centro Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
Hipótesis específica 1: Clima Organizacional, en su dimensión Relaciones 
interpersonales, versus Calidad del Servicio. 
H0: No existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
relaciones interpersonales, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
H1: Existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
relaciones interpersonales, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
 Rho de Spearman:  
Nivel de confianza al 95% 
Valor de significancia: 05.0  
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Tabla 13.  
Correlación entre Clima Organizacional, en su dimensión relaciones interpersonales, versus la 




















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 24 24 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: Como se puede apreciar en la tabla respectiva, la correlación de 
Spearman de 0, 669 y un valor p= 0,000 menor al nivel de 0,05 se acepta la hipótesis 
alterna y se rechaza la hipótesis nula concluyendo que: Existe relación significativa entre el 
clima organizacional, en su dimensión relaciones interpersonales, y calidad del servicio en 
los comedores del Centro Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
Hipótesis específica 2: Clima Organizacional, en su dimensión Condiciones de 
trabajo, versus Calidad del Servicio. 
H0: No existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
H2: Existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
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Rho de Spearman:  
Nivel de confianza al 95% 
Valor de significancia: 05.0  
Tabla 14.  
Correlación entre Clima Organizacional, en su dimensión Condiciones de trabajo, versus Calidad 
del Servicio 
 
Interpretación: Como se puede apreciar en la tabla respectiva, la correlación de 
Spearman de 0, 673 y un valor p= 0,000 menor al nivel de 0,05 se acepta la hipótesis 
alterna y se rechaza la hipótesis nula concluyendo que: Existe relación significativa entre el 
clima organizacional, en su dimensión condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los 
comedores del Centro Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
5.3 Discusión de los Resultados 
En relación con los estudios antecedentes  
Coincidimos con los resultados de: Valera (2016), en su tesis de maestría: Percepción 
de la comunidad sobre la calidad del servicio de una institución educativa de Ventanilla –
Callao, sustentada en la Universidad San Ignacio de Loyola, fue una investigación 
descriptiva simple, cuyo objetivo general fue: Determinar la percepción de la comunidad 



















Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 24 24 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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de Ventanilla, sus principales resultados indican que desde la percepción de los docentes el 
48,8% de los encuestados afirman que la Calidad de servicio educativo es de nivel medio, 
asimismo el mismo porcentaje 48,8% confirman que la calidad de servicio educativo en la 
dimensión institucional es de nivel medio, así también el 46,5% opinan que la Calidad de 
servicio educativo en la dimensión administrativa son de nivel medio, en cuanto a la 
dimensión pedagógica el 44,2% considera de nivel medio la calidad de servicio educativo, 
en la dimensión comunitaria el 37,2% considera que es de nivel medio. En cuanto a la 
calidad de servicio educativo desde la percepción de los alumnos el 49,3% confirma que es 
de nivel medio, en la dimensión institucional el 45,9% la considera que es de nivel medio, 
en la dimensión administrativa.  
Establecemos coincidencias con los resultados obtenidos con los estudiantes: 
Hidalgo (2016), en su trabajo de investigación titulado Planeamiento estratégico y la 
Calidad de servicio educativo en las instituciones educativas públicas secundarias de la 
Red 15 – Comas, realizado con el objetivo de identificar la relación que puede existir entre 
dos variables, cuyas dimensiones fueron la dirección institucional, el desempeño docente, 
en la utilización de información, la estructura y materiales para el proceso de aprendizaje. 
La presente investigación pertenece al método descriptivo – correlacional ya que pretende 
explicar la relación de sus variables. La muestra la integró docentes y estudiantes de las 
I.E. “Coronel José Gálvez”, “Andrés Avelino Cáceres”, N°2086 “Perú – Holanda” y N° 
2038 “Inca Garcilaso de la Vega”; el tipo de muestra fue intencionada. Las conclusiones de 
la investigación reportan la apreciación de los alumnos, lo más probable es que los 
alumnos de esta manera muestran su disconformidad o simplemente los docentes 
consideran que están haciendo las actividades bien. 
Aceptamos los planteamientos de: Cabana (2015) realizó su tesis Los Instrumentos 
de Gestión y la Calidad de servicio educativo en la Institución Educativa Pública Andrés 
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Avelino Cáceres de Chincha- 2014" realizada con el objetivo de hallar la correlación entre 
los instrumentos de gestión la calidad del servicio estudiadas en la muestra de estudio. El 
método empleado fue teórico (inductivo – deductivo, analítico – sintético) y el método 
estadístico y de interpretación utilizando el SPSS 20.0. De acuerdo al propósito de este 
estudio, la investigación se caracteriza por ser descriptivo - correlacional de corte 
transversal (transeccional). Dentro de las conclusiones de su investigación se encontró 
relación entre los instrumentos de las variables, debido a que las herramientas orientadoras 
de gestión no son adecuadas para optimizar la calidad de servicio educativo en la 
mencionada institución educativa; por lo tanto, los instrumentos de gestión son 
ineficientes. Del análisis descriptivo correlacional se infiere que los instrumentos de 
gestión son de suma importancia para elevar la calidad del servicio educativo, esto 
significa que a mejor diseño, validación, implementación y aplicación de los instrumentos 
de gestión. 
Coincidimos con los resultados de: Díaz, (2015) realizó un estudio sobre la 
Validación de un instrumento para evaluar la calidad del servicio que brindan instituciones 
educativas parroquiales. Tesis.  Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Investigación 
explicativa cuasi experimental, que tuvo por objetivo construir una evaluación que mida la 
calidad en el servicio de instituciones educativas, entre sus principales conclusiones se 
pueden apreciar las siguientes: Se logró validar el instrumento que es considerada 
pertinente para los expertos. Realiza la evaluación se halló que la muestra considera de 
nivel medio la calidad del servicio educativo, asimismo se considera que las áreas más 
fuertes de la institución educativa en cuanto a su calidad son el plan institucional, los 
procesos académicos y los procesos administrativos. Asimismo, puntajes bajos se hallaron 
en los factores académicos, recursos financieros y sobre todo en infraestructura e imagen 
institucional. 
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Discrepamos con los hallazgos de: Guevara (2015) en su tesis de maestría titulada La 
percepción del alumnado sobre la calidad del servicio en la Institución Educativa Coronel 
José Joaquín Inclán de Chorrillos, Lima, 2013, cuyo objetivo general fue Determinar los 
niveles de percepción de los alumnos del sexto grado de primaria respecto de la calidad de 
servicio educativo de enseñanza que viene ofertando la Institución Educativa Coronel José 
Joaquín Inclán del distrito de Chorrillos, Departamento de Lima, desarrolló una 
investigación de tipo sustantiva - evaluativa, descriptiva simple, en los resultados se halló 
que el 43% de los encuestados manifiestan que la calidad de servicio educativo en los 
elementos tangibles es excelente, así también un 39% de los encuestados manifiestan que 
la calidad de servicio educativo en la capacidad de respuesta es excelente, por último en 
cuanto a la dimensión empatía el 37% manifiesta que la calidad de servicio educativo es 
excelente. 
Coincidimos con los planteamientos de: Ruíz (2017), realizó su tesis titulada 
Evaluación de la calidad educativa en nivel secundaria desde la perspectiva de docentes y 
alumnos. Caso: Centro Escolar Campo grande, presentada en la Universidad Pedagógica 
Nacional, México, sus conclusiones fueron: las instituciones públicas y privadas esperan 
tener acceso a sus resultados. Los docentes muestran gran disposición a emplear las nuevas 
tecnologías de la investigación y la comunicación al utilizar de manera frecuente el 
pizarrón electrónico, las presentaciones en PowerPoint y en general usando el ordenador 
como instrumento para el proceso educativo y con base en su percepción manifestó que 
diversifican las estrategias de evaluación permitiendo un equilibrio de la misma. Sin 
embargo, existe diferencia de opinión entre los sujetos de estudio, ya que los docentes se 
encuentran satisfechos con la comunicación que tienen con sus alumnos y éstos opinan que 
es necesario mejorar dicho aspecto, al expresar que requieren un trato más amable y menos 
autoritario. Al respecto hay que tomar en cuenta que durante la adolescencia los alumnos 
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requieren mayor atención, valoración y reconocimiento por lo que deben ser apoyados para 
que se formen en un ambiente de respeto mutuo. 
Discrepamos con las conclusiones de: Medina (2016) en su tesis sobre Medición de 
la satisfacción del padre de familia referido a calidad en el servicio. Caso plantel 8 
COBAQ, presentada en la Universidad Autónoma de Querétaro, su principal objetivo fue 
proponer un método para formular indicadores de medición para elaborar un instrumento 
para medir la apreciación de la familia en cuanto al servicio educativo, sus principales 
conclusiones fueron: Se pudo apreciar en este estudio que la satisfacción del padres es 
tomada en cuenta como muy importante, para elevar los índices de la Calidad de servicio 
educativo, se por ello que se considera pertinente la construcción de una evaluación que 
nos lleve al recojo de información sobre todo si nos referimos a las aulas de clase, a la 
cafetería y a los servicios higiénicos. Entre los hallazgos más importantes se puede 
mencionar que un 97% de la muestra mencionan que la escuela es mejor o igual que otras 
instituciones educativas. 
Coincidimos con los planeamientos de: Sosa (2014), en su tesis titulada Factores que 
favorecen la calidad educativa en el Bachillerato Universitario. Reflexiones para la 
construcción de una propuesta, trabajo presentado en la Universidad Autónoma del Estado 
de Hidalgo, México, llegó a las siguientes conclusiones la calidad en la educación tiene 
que ser considerada como un tema de valores, esto quiere decir que se tiene que poner 
énfasis a los objetivos y necesidades de la institución para lograr estándares de calidad del 
servicio educativo de una sociedad determinada. Asimismo, este autor concluyó que la 
calidad educativa en las instituciones educativas, tienen el propósito fundamental de 
perfeccionar de manera integral al estudiante, ya sea en aspectos de libertad y 
responsabilidad, y de esta manera tengan una autorrealización en la sociedad y cultura, es 
por esta razón que se considera a éste como factor fundamental de la calidad educativa. 
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Coincidimos con los requerimientos que se plantean el estudio: 
Turmino y Poitevin (2013), realizaron un estudio sobre la Evaluación de la calidad 
de servicio educativo universitario desde la percepción de estudiantes y docentes: caso de 
estudio, con el objetivo de elaborar un instrumento de evaluación para medir la calidad de 
servicio educativo en la educación superior universitaria, investigación corte cuantitativo, 
transversal y correlacional, contó con la participación de 450 estudiantes. Sus principales 
resultados indican que: al realizar la correlación según el análisis de regresión se pudo 
hallar con un nivel crítico de sig. = 0,000 que las variables están linealmente relacionadas. 
Asimismo, se pudo observar que uno de los factores que tiene mayor importancia es la 
correspondiente a la organización de la enseñanza que tiene un 18% de aceptación, por otro 
lado, se pudo observar que solo un 30% de los encuestados manifiestan que es de vital 
importancia la calidad de servicio educativo para su formación. Por último, se pudo hallar 
que los estudiantes manifiestan que los esfuerzos invertidos por las facultades en lo 
concerniente a infraestructura y actualización docente elevan la calidad de servicio 
educativo y son apreciadas por los estudiantes. 
Coincidimos con los resultados obtenidos por: Uría (2011) El Clima Organizacional 
y su incidencia en el Desempeño Laboral de los trabajadores de Andelas Cía. Ltda. de la 
ciudad de Ambato – Ecuador, Tesis para obtener el Título de Ingeniero de Empresas en la 
Universidad Técnica de Ambato, tipo de investigación sustantiva, cuyo objetivo es 
establecer un análisis de todos los aspectos relacionados al clima organizacional y al 
desempeño laboral de los trabajadores, de Andelas Cía. Ltda. de la ciudad de Ambato-
Ecuador, con la finalidad de proponer alternativas de mejora, que sirvan de guía a los 
directivos de la empresa, para fomentar un ambiente laboral agradable y motivador para 
sus trabajadores, y de esta manera incrementar su desempeño laboral.  Las conclusiones 
más importantes son las siguientes: Se evidencia inconformidad por parte de los 
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trabajadores en cuanto al clima organizacional existente en Andelas Cía. Ltda., que 
contenga actividades encaminadas a mejorar todos los aspectos que lo conforman, tales 
como: liderazgo, motivación, reciprocidad y al desempeño laboral de sus trabajadores, ya 
que un buen ambiente laboral incita a trabajar mejor. 
En relación con los estadísticos 
La mayoría altamente significativa de la muestra del personal de los comedores 
populares del Centro Poblado de Huaycán, Ate-Vitarte, periodo 2018, perciben a la 
variable clima organizacional, a nivel total y por las dimensiones: Relaciones 
interpersonales y condiciones de trabajo, entre los niveles medio y bajo. 
La mayoría altamente significativa de la muestra del personal de los comedores 
populares del Centro Poblado de Huaycán, Ate-Vitarte, periodo 2018, perciben a la 
variable calidad del servicio, a nivel total y por las dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y empatía, entre los niveles medio y bajo. 
Existe relación significativa entre el clima organizacional y calidad del servicio en 
los comedores del Centro Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
Existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
relaciones interpersonales, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
Existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
En relación con la contrastación de hipótesis  
HG: Existe relación significativa entre el clima organizacional y calidad del servicio 
en los comedores del Centro Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
H0: No existe relación significativa entre el clima organizacional y calidad del 
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servicio en los comedores del Centro Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
Se acepta la HG, existe relación significativa entre el clima organizacional y calidad 
del servicio en los comedores del Centro Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
H1: Existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
relaciones interpersonales, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
H0: No existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
relaciones interpersonales, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
Se acepta la H1, existe relación significativa entre el clima organizacional, en su 
dimensión relaciones interpersonales, y calidad del servicio en los comedores del Centro 
Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
H2: Existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
H0: No existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
Se acepta la H2, existe relación significativa entre el clima organizacional, en su 
dimensión condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los comedores del Centro 







1. La mayoría altamente significativa de la muestra del personal de los comedores 
populares del Centro Poblado de Huaycán, Ate-Vitarte, periodo 2018, perciben 
a la variable clima organizacional, a nivel total y por las dimensiones: 
Relaciones interpersonales y condiciones de trabajo, entre los niveles medio y 
bajo. 
2. La mayoría altamente significativa de la muestra del personal de los comedores 
populares del Centro Poblado de Huaycán, Ate-Vitarte, periodo 2018, perciben 
a la variable calidad del servicio, a nivel total y por las dimensiones: 
Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, entre los 
niveles medio y bajo. 
3. Existe relación significativa entre el clima organizacional y calidad del servicio 
en los comedores del Centro Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018. 
4. Existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
relaciones interpersonales, y calidad del servicio en los comedores del Centro 
Poblado de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 2018.  
5. Existe relación significativa entre el clima organizacional, en su dimensión 
condiciones de trabajo, y calidad del servicio en los comedores del Centro 









1. Se sugiere realizar talleres de sensibilización y promoción del clima 
organizacional. 
2. Se recomienda realizar talleres para desarrollar estrategias de clima 
organizacional y calidad del servicio, con el personal que atiende en los 
comedores populares. 
3. Desarrollar, aplicar, monitorear las estrategias de clima organizacional que 
contribuyan al mejoramiento de la calidad organizacional en los comedores 
populares. 
4. Motivar y recomendar a los gestores de los comedores populares respecto a las 
posibilidades que nos brinda el clima organizacional en el mejoramiento de la 
calidad del servicio. 
5. A partir de los resultados del estudio, tomar decisiones sobre la problemática del 
clima organizacional y la calidad del servicio.
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Apéndice A. Matriz de Consistencia 
Clima Organizacional y Calidad del Servicio en los Comedores del Centro Poblado de Huaycán, Ate-Vitarte, periodo 2018 
Problemas Objetivos Hipótesis Variables Metodología 
Problema general 
PG: ¿Cuál es la relación que existe 
entre el clima organizacional y 
calidad del servicio en los comedores 
del Centro Poblado de Huaycán, Ate 
– Vitarte, periodo 2018?  
Problemas específicos 
PE1: ¿Cuál es la relación que existe 
entre el clima organizacional, en su 
dimensión  relaciones 
interpersonales, y calidad del servicio 
en los comedores del Centro Poblado 
de Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 
2018?  
PE2: ¿Cuál es la relación que existe 
entre el clima organizacional, en su 
dimensión condiciones de trabajo, y 
calidad del servicio en los comedores 
del Centro Poblado de Huaycán, Ate 
– Vitarte, periodo 2018?  
Objetivo general 
OG: Determinar la relación que 
existe entre el clima organizacional 
y calidad del servicio en los 
comedores del Centro Poblado de 
Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 
2018.  
Objetivos específicos 
OE1: Establecer la relación que 
existe entre el clima organizacional, 
en su dimensión  relaciones 
interpersonales, y calidad del 
servicio en los comedores del 
Centro Poblado de Huaycán, Ate – 
Vitarte, periodo 2018.  
OE2: Establecer la relación que 
existe entre el clima organizacional, 
en su dimensión condiciones de 
trabajo, y calidad del servicio en los 
comedores del Centro Poblado de 
Hipótesis general 
HG: Existe relación 
significativa entre el clima 
organizacional y calidad del 
servicio en los comedores del 
Centro Poblado de Huaycán, 
Ate – Vitarte, periodo 2018. 
Hipótesis específicas 
HE1: Existe relación 
significativa entre el clima 
organizacional, en su dimensión  
relaciones interpersonales, y 
calidad del servicio en los 
comedores del Centro Poblado 
de Huaycán, Ate – Vitarte, 
periodo 2018. 
HE2: Existe relación 
significativa entre el clima 
organizacional, en su dimensión 
condiciones de trabajo, y 
calidad del servicio en los 
Variable X: Clima 
organizacional 
 Definición conceptual 
Alvarado (2003, p. 95), 
sobre clima organizacional, 
nos dice: Es una percepción 
que se tiene de la 
organización y del medio 
ambiente laboral y consiste 
en el grado favorable o de 
aceptación o desfavorable o 
de rechazo del entorno 
laboral para las personas que 
integran la organización. 
Definición operacional 
Incluye las dimensiones: 
Relaciones interpersonales y 
condiciones de trabajo. 
Variable Y: Calidad del 
servicio 
Definición conceptual 
El enfoque de investigación fue el 
cuantitativo, según:   Gómez 
(2006:121)  señala  que  bajo  la  
perspectiva  cuantitativa,  la  
recolección  de  datos  es 
equivalente a medir. De acuerdo 
con la definición clásica del 
término, medir significa asignar 
números a objetos y eventos de 
acuerdo a ciertas reglas. 
Población y muestra 
Población  
La población del presente estudio, 
estuvo conformada por la totalidad 
de los trabajadores o personas que 
prestan labores en forma Ad 
Honorem, mayormente mujeres, en 
el periodo del año 2018, en los 
comedores populares de las zonas 
Z, Q,  de la comunidad 




Huaycán, Ate – Vitarte, periodo 
2018. 
comedores del Centro Poblado 
de Huaycán, Ate – Vitarte, 
periodo 2018. 
Para De Miguel (2004, p.16) 
la calidad de servicio está 
constituida por todos los 
atributos o propiedades que 
lo conforman y que le 
otorgan valor. “La calidad 
de los productos puede ser 
fácilmente medible pero no 
así la calidad de los servicios 
debido a sus características 
de intangibilidad, 
inseparabilidad, 
heterogeneidad y caducidad”  
Definición operacional 
Incluye las dimensiones: 
Tangibilidad, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía. 
de Huaycán, del distrito de Ate-
Vitarte. 
Muestra 
La muestra se determinó a través 
del tipo de muestreo no 
probabilístico, intencionado y 
censal; conformándose finalmente 
con 24 trabajadores o personas que 
prestan labores en forma Ad 
Honorem, mayormente mujeres, en 
el periodo del año 2018, en los 
comedores populares de las zonas 
Z,Q, de la comunidad 
autogestionaria, del centro poblado 




Apéndice B. Instrumentos de Evaluación 
UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN  
“Enrique Guzmán y Valle” 
ESCUELA DE POSGRADO 
Cuestionario del Clima Organizacional 
Estimado estudiante: 
El presente cuestionario es anónimo y forma parte de un estudio. Tiene por finalidad 
el rebabar información sobre el clima organizacional. Por favor, responde con sinceridad. 
Instrucciones: 
Las preguntas de este cuestionario presentan cinco alternativas de respuesta que debe 
calificar. Responda marcando con una X la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 
siguientes criterios. 
Escala de Likert  
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
1 2 3 4 5 
 
Nº Ítems  Escala de Likert 
Relaciones interpersonales 1 2 3 4 5 
1 El personal tiene buenas relaciones entre ellos.      
2 El personal trabaja en equipo.      
3 Se mantienen relaciones interpersonales adecuadas entre el los 
miembros que trabajan en el comedor. 
     
4 Se mantienen relaciones interpersonales adecuadas con los 
comensales. 
     
5 Se mantienen relaciones interpersonales adecuadas entre los 
comensales. 
     
6 Se mantiene la confianza entre los miembros que trabajan en el 
comedor. 
     
7 En el comedor se fomenta la cooperación diaria.      
8 En el comedor se practica la solidaridad.      
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9 En el comedor se practica el respeto.      
10 Las decisiones se toman por consenso.      
 Condiciones de trabajo      
11 El personal del comedor tiene suministro de recursos y alimentos 
para desempeñar bien su trabajo.  
     
12 Los comensales se encuentran satisfechos con la jornada de atención 
y los horarios asignados. 
     
13 El personal que trabaja en el comedor encuentra lugares para su 
descanso. 
     
14 El personal se siente satisfecho con la labor que cumple.      
15 El personal tiene un tiempo y espacio para almorzar.      
16 El personal encuentra las condiciones necesarias (espacios, 
distribución, aseo, iluminación, ventilación, higiene y seguridad) en 
el comedor. 
     
17 El personal considera que hay una distribución de las 
responsabilidades y que no se genera sobrecarga laboral. 
     
18 En el comedor se practica el reconocimiento al mérito.      
19 En el comedor se aceptan las decisiones mayoritarias.      














UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACIÓN  
“Enrique Guzmán y Valle” 
ESCUELA DE POSGRADO 
Cuestionario sobre la Calidad del Servicio 
Estimado estudiante: 
El presente cuestionario es anónimo y forma parte de un estudio. Tiene por finalidad 
el rebabar información sobre la calidad del servicio. Por favor, responde con sinceridad. 
Instrucciones: 
Las preguntas de este cuestionario presentan cinco alternativas de respuesta que debe 
calificar. Responda marcando con una X la alternativa elegida, teniendo en cuenta los 
siguientes criterios. 
Escala de Likert  
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
1 2 3 4 5 
 
Nº Ítems Escala de Likert 
Dimensión 1: Tangibilidad 1 2 3 4 5 
1. El comedor posee adecuadas instalaciones y equipamientos ( Infraestructura, 
espacios, equipos, instalaciones, cocinas, refrigeradores, menajes y 
cubiertos, mesas y sillas, baños). 
     
2. La infraestructura del comedor es suficiente para desarrollar y lograr un 
ambiente de entorno agradable. 
     
3. Las instalaciones físicas del comedor son cómodas, limpias, agradables y 
atractivas. 
     
4. Los sitios donde se hacen colas y almuerzan los comensales son atractivos y 
ayudan a crear un ambiente acogedor y adecuado. 
     
5. La presentación personal de los trabajadores del comedor es higiénica bien 
vestidos, limpio y aseados. 
     
6. El personal está bien vestido y refleja una apariencia pulcra.      
65 
7. La apariencia de las instalaciones físicas del comedor está en armonía con el 
tipo de servicio que presta. 
     
 Dimensión 2: Fiabilidad      
8. El servicio del comedor se lleva a cabo durante el año.      
9. Los servicios complementarios del comedor se prestan según lo programado.      
10. Cuando usted tiene problemas de tipo laboral siente que los miembros del 
comedor son comprensivos. 
     
11. El servicio que brinda el comedor es adecuado.      
12. Los horarios de atención del comedor son de lo más recomendados.      
13. El personal del comedor cumple los horarios de atención según el horario 
previamente establecido. 
     
14. El comedor atiende a todos los comensales.      
 Dimensión 3: Capacidad de respuesta      
15. El comedor brinda servicios adicionales.      
16. El comedor cumple con poner a disposición de los comensales la 
información respectiva sobre el menú diario. 
     
17. Los trabajadores del comedor resuelven las inquietudes de los comensales.      
18. El personal del comedor está siempre dispuesto a ayudar a los comensales.      
19. Los comensales están dispuestos a ayudar a los otros comensales.      
 Dimensión 4: Seguridad      
20. Los trabajadores del comedor poseen los suficientes conocimientos para dar 
respuesta a las inquietudes de los comensales. 
     
21. Los trabajadores poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos.      
22. Existe una comunicación fluida y de confianza entre los trabajadores del 
comedor y los comensales. 
     
23. Los trabajadores aclaran las dudas de los comensales.      
24. Los trabajadores explican los servicios que brindan con claridad suficiente.      
25. Ante una equivocación del trabajador, se corrige el error.      
26. Los ambientes del comedor son amplios y seguros.      
27. Los trabajadores del comedor revisan y establecen control de calidad de los 
alimentos que sirven. 
     
28. Los trabajadores revisan periódicamente las instalaciones, equipos y 
materiales que se utilizan en el comedor son atentos, educados y respetuosos 
al relacionarse con los comensales. 
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 Dimensión 5: Empatía      
29. Los trabajadores del comedor brindan una atención individual a los 
comensales que lo necesitan. 
     
30. Los trabajadores el comedor conocen las necesidades de  
los comensales. 
     
31. Se da un trato especial a los comensales discapacitados.      
32. Los trabajadores del comedor muestran interés por los comensales.       
33. Los trabajadores se preocupan por la alimentación y nutrición de los 
comensales. 
     
34. Los trabajadores se preocupan por la salud en general de los comensales. 
estudiantes. 
     
35. Los horarios de atención del comedor son adecuados a las necesidades de los 
comensales. 























Ficha Técnica  
Cuestionario sobre Clima Organizacional  
Ficha técnica 
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre clima organizacional 
Adaptación: Autor del estudio. 
Tipo de instrumento: Cuestionario. 
Objetivo: Recabar información sobre el clima organizacional.  
 Población a la que se dirige: trabajadores o personas que prestan labores en forma Ad 
Honorem, en comedores populares. 
Ítems: 20  
Aplicación: colectiva  
Tiempo de administración: 20 minutos aproximadamente. 
Dimensiones: Relaciones interpersonales y condiciones de trabajo. 
Cuestionario sobre Calidad del Servicio 
Ficha técnica 
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre calidad del servicio  
Adaptación: Autor del estudio. 
Tipo de instrumento: Cuestionario. 
Objetivo: Recaba información sobre la calidad del servicio  
Población a la que se dirige: trabajadores o personas que prestan labores en forma Ad 
Honorem, en comedores populares. 
Número de ítem: 35 
Aplicación: colectiva  
Tiempo de administración: 30 minutos aproximadamente. 
Dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
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Apéndice C. Evidencias Fotográficas 




































Coordinación del Comedor Popular “Beatita Melchorita Saravia”. 
 














Cocineras del Comedor Popular “Beatita Melchorita Saravia”. 
 




Reunión del Comedor Popular “Hijos de Virgen de la Merced”. 
 
Integrantes del Comedor Popular “Hijos de la Virgen de la Merced”. 
 
 














Cocinera del Comedor Popular “Hijos de la Virgen de la Merced”. 
 
 
